






1.1 Latar Belakang Masalah
Dalam era globalisasi persaingan bisnis menjadi semakin ketat, adanya persaingan ini membangkitkan semangat untuk terus meningkatkan perbaikan produksi atau jasa, dan yang terpenting adalah bagaimana menumbuhkan kepercayaan khalayak terhadap perusahaan atau organisasi tersebut karena pada dasarnya citra adalah pendukung produksi perusahaan, dan sekaligus merupakan reputasi dan prestasi yang hendak dicapai bagi dunia public relations. Pengertian citra itu sendiri abstrak dan tidak dapat diukur secara sistematis, tetapi wujudnya dapat di rasakan dari hasil penilaian. Seperti penerimaan dan tanggapan yang khusus datang dari publik (khalayak sasaran) dan masyarakat luas pada umumnya. Penilaian tersebut dapat berkaitan dengan timbulnya rasa hormat (respek), kesan-kesan yang baik dan menguntungkan terhadap suatu citra lembaga atau perusahaan. Landasan citra itu berakar dari nilai-nilai kepercayaan yang konkritnya di berikan secara individual dan merupakan pandangan atau persepsi. Citra (brand image) perusahaan atau organisasi itu sendiri bisa dibangun melalui kualitas pelayanan.
 Karena dengan kualitas pelayanan dapat mewujudkan kepuasan pelanggan atau nasabah, serta manempatkannya sebagai tujuan utama, jika kepuasan tidak dicapai, maka pelanggan akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing. Membangun kepuasan pelanggan atau nasabah merupakan inti dari pencapaian profitabilitas jangka panjang. Kepuasan pelanggan atau nasabah merupakan perbedaan antara harapan pelanggan atau nasabah dan jasa yang senyatanya diterima. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Pelanggan atau nasabah dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan atau nasabah kecewa. Sedangkan jika kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan atau nasabah puas dan ketika kinerja melebihi harapan, pelanggan atau nasabah sangat puas, senang atau gembira.
Dengan demikian diyakini, bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada para pelanggan atau nasabah, melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan tetap memperhatikan kebutuhan dan keinginan para pelanggan atau nasabah dan pada akhirnya berdampak positif terhadap citra perusahaan dan keloyalitasan pelanggan atau nasabah.
Loyalitas pelanggan atau nasabah merupakan hal yang sangat penting kaitannya dengan pengembangan usaha. Pelanggan atau nasabah yang mempunyai loyalitas yang tinggi akan senantiasa menggunakan produk atau jasa yang disediakan perusahaan, tidak akan terpengaruh jasa yang ditawarkan pihak lain, dan ketika terdapat hal-hal yang tidak mereka sukai akan memberitahukan kepada penyedia jasa dan tidak memberitahukannnya kepada orang lain.
Salah satunya bisnis penyedia jasa yang semakin ketat adalah dalam bidang perbankan. Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian pelanggan terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service).
Bank merupakan suatu badan usaha yang melaksanakan berbagai macam jasa, seperti memberikan pinjaman, mengedarkan mata uang, pengawasan terhadap mata uang, bertindak sebagai tempat penyimpanan benda-benda berharga, membiayai perusahaan-perusahaan, dan lain-lain. 
Salah satu bank yang sudah lama berdiri di Indonesia adalah Bank Rakyat Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Aria Wirjaatmadja pada tanggal 16 Desember 1895 dengan nama Hulp-en Spaarbank der Inlandsche Bestuurs Ambtenaren atau Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi yang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-undang perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang kepemilikannya masih 100% ditangan Pemerintah. PT.BRI (Persero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan pelayanan pada masyarakat kecil sampai sekarang tetap konsisten, yaitu dengan fokus pemberian fasilitas kredit kepada golongan pengusaha kecil. Hal ini antara lain tercermin dalam perkembangan penyaluran KUK pada tahun 1994 sebesar Rp.6.419,8 Milyar yang meningkat menjadi Rp.8.231,1 Milyar pada tahun 1995 dan pada tahun 1999 sampai dengan bulan September sebesar Rp.20.466 Milyar.
	Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat, maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit kerja yang berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari  1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor Wilayah, 12 kantor Inspeksi, 170 Kantor Cabang (Dalam Negeri), 145 Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1 Newyork Agency, 1 Cayman Island Agency, 1 kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 Payment Point, 3.705 BRI Unit, 375 Pos Pelayanan Desa, dan memiliki jaringan ATM yang luas serta keamanan yang terjamin. Bank Rakyat Indonesia juga meraih beberapa penghargaan seperti: Bank Dengan Predikat Sangat Bagus, Penghargaan Bank Terbaik 2002, Entrepeneur Agribusiness Award 2004, Bank Terbaik 2004, Padma Award 2004, The Best BUMN of the year 2004, BUMN Terbaik 2004, Bisnis Indonesia Award 2006, Asia Money-Best Bank 2008, dan lain-lain. Dengan melihat banyaknya kantor cabang, jaringan ATM yang luas, keamanan yang terjamin, dan banyaknya penghargaan yang diraih, maka  citra Bank Rakyat Indonesia  sangat baik dimata masayarakat. 
	Sedangkan dari kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia memberikan banyak kemudahan seperti dalam hal transaksi nasabah (kecepatan layanan), mentransfer uang baik sesama bank atau lain bank, jaringan ATM (Anjungan Tunai Mandiri) yang luas, SMS Banking, dan sebagai. Dari hal-hal tersebut dapat dirasakan kalau kepuasan pelanggan atau nasabah sangat puas terhadap kualitas pelayanan, sehingga berpengaruh kepada loyalitas pelanggan atau nasabah. 
Berdasarkan kondisi tersebut, penulis merasa tertarik untuk melakukan pembahasan mengenai citra, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan atau nasabah, dan loyalitas yang dilakukan BRI cabang Purwakarta, apakah benar hal-hal yang disebutkan diatas tadi sesuai dengan fenomena yang terjadi saat ini?. Adapun judul yang diambil untuk membahas hal tersebut adalah ”Pengaruh Citra Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Yang Berdampak Kepada Loyalitas Nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta”.

1.2 Perumusan Masalah
	Berdasarkan uraian di atas permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
1.	Bagaimana penilaian nasabah Britama terhadap citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
2.	Bagaimana penilaian nasabah Britama terhadap kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
3.	Bagaimana kepuasan nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
4.	Bagaimana loyalitas nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
5.	Seberapa besar pengaruh citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap kepuasan nasabah Britama.
6.	Seberapa besar pengaruh citra Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Britama.
7.	Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap kepuasan nasabah Britama.
8.	Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan citra terhadap kepuasan nasabah Britama.
9.	Seberapa besar pengaruh citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap loyalitas nasabah Britama.
10.	Seberapa besar pengaruh citra Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan  kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Britama.
11.	Seberapa besar pengaruh citra Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.
12.	Seberapa besar pengaruh citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.
13.	Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap loyalitas nasabah Britama.
14.	Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan citra terhadap loyalitas nasabah Britama.
15.	Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.
16.	Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan citra dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.

1.3 Tujuan dan Manfaat Pemecahan Masalah
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian Tugas Akhir ini sebagai berikut:
1.	Untuk mengetahui penilaian nasabah Britama terhadap citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
2.	Untuk mengetahui penilaian nasabah Britama terhadap kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
3.	Untuk mengetahui kepuasan nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
4.	Untuk mengetahui loyalitas nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta.
5.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap kepuasan nasabah Britama.
6.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Britama.
7.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap kepuasan nasabah Britama.
8.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan citra terhadap kepuasan nasabah Britama.
9.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap loyalitas nasabah Britama.
10.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan  kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Britama.
11.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.
12.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.
13.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta terhadap loyalitas nasabah Britama.
14.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan citra terhadap loyalitas nasabah Britama.
15.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.
16.	Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta melalui hubungan dengan citra dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Britama.

Sedangkan manfaat  yang ingin dicapai dalam penelitian Tugas Akhir ini sebagai berikut:
1.	Bagi perusahaan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan evaluasi terhadap kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta untuk mengambil tindakan guna memperbaiki, meningkatkan,dan mengembangkan kualitas pelayanannya.
2.	Bagi pihak lain hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan pengetahuan ataupun referensi sekaligus bahan pertimbangan dan masukan untuk penelitian sejenis dimasa yang akan datang.

1.4 Pembatasan Masalah 
Karena kompleksnya masalah yang dihadapi, maka penelitian Tugas Akhir ini dilakukan pembatasan masalah, agar  penelitian yang dilakukan lebih terarah dan tidak terlalu luas. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.	Penelitian dilakukan di Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
2.	Responden yang dijadikan sampel adalah nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
3.	Dimensi-dimensi citra (image) berdasarkan dimensi yang diberikan Gronoos.
4.	Dimensi-dimensi kualitas pelayanan berdasarkan dimensi yang diberikan oleh Parasuraman.
5.	Dimensi-dimensi kepuasan pelanggan (nasabah) berdasarkan dimensi yang diberikan oleh Kotler
6.	Dimensi-dimensi loyalitas berdasarkan dimensi yang diberikan oleh Tjiptono

1.5 Metodologi Penelitian
Dalam penelitian Tugas Akhir ini metoda yang digunakan adalah metoda deskriptif dan metoda verifikatif. Metoda deskritif adalah pencarian fakta dengan interpretasi yang tepat. Penelitian deskriptif mempelajari masalah-masalah masyarakat tertentu, termasuk hubungan kegiatan-kegaiatan, sikap-sikap, pandangan-pandangan, serta proses-proses yang sedang berlangsung dan sifat-sifat dari suatu fenomena.
Metode deskriptif merupakan suatu penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan sifat suatu yang sedang berlangsung pada saat penelitian dilakukan dan metoda verifikatif bertujuan untuk memeriksa sebab-sebab dari suatu gejala tertentu serta menggambarkan hubungan anatar variabel untuk memperoleh data yang akan dipergunakan dan diolah.
Sedangkan untuk pengumpulan data dilakukan dengan cara sebagai berikut:
a.	Melakukan observasi langsung ke tempat penelitian, yaitu Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
b.	Membagikan kuesioner kepada para nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.
c.	Melakukan wawancara kepada para nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta.

1.6 Lokasi Penelitian
	Lokasi penelitian yang dilakukan oleh penulis dalam menyusun laporan ini adalah berlokasi di Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta yang beralamat di Jalan K.K Singawinata No. 68 Purwakarta.

1.7 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan yang digunakan dalam laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
BAB I	PENDAHULUAN
	Bab ini berisikan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat pemecahan masalah, pembatasan masalah, metodologi penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB II	TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI
	Bab ini berisikan tentang teori-teori yang mendukung, diambil dari beberapa literatur. Yang digunakan sebagai landasan dalam melaksanakan pembahasan dan penyelesaian masalah.
BAB III USULAN PEMECAHAN MASALAH
	Bab ini berisi tentang model pemecahan masalah dan langkah–langkah yang akan dilakukan dalam perbaikan terhadap kualitas pelayanan.


BAB IV	PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
	Bab ini berisi tentang keadaan  perusahaan secara singkat dan hasil dari pengumpulan data serta informasi yang telah diperoleh dan diolah berdasarkan kebutuhan dan tujuan penelitian.
BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN
	Bab ini berisi tentang analisa dari pengolahan data yang merupakan dasar untuk mengambil kerputusan.
BAB V	KESIMPULAN DAN SARAN
	Bab ini berisikan tentang kesimpulan dan saran dari penulis yang disampaikan untuk perusahaan.
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